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Ausgangssituation (1)
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Ursprunglicher Bewerbungsprozess

an der

(TUM)

Stand: 21.02.2007

IST-Prozess-Analyse Bewerbung,
Zulassung, Immatrikulation

Technischen Universitat Miinchen

ewert
FFFFF

FFFFF

Bewerbung per Papierformular
Einsendung Unterlagen an Fakultat

Erfassung Bewerberdaten in Fakultat fir
Eignungsfeststellung

Durchfihrung EFV Stufe 1 und 2

Zulassungs- oder Ablehnungsbescheid
durch Fakultat / Immatrikulationsamt

Versand Datenerfassungsbogen an
Bewerber

Weiterleitung Unterlagen hausintern an
Immatrikulationsamt

Datenerfassung in HISZUL/HISSOS

Vorbereitung von Leporello und
StudentCard

Personliche Einschreibung 3 Wochen vor
Vorlesungsbeginn

© wuelbern@tum.de DINI-Workshop Geschéaftsprozessmanagement- Uni Bonn - 01.03.2010 3



Technische Universitat Miinchen m

Folge: lange Warteschlangen bei der Einschreibung!
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Ausgangssituation (2)

e Unbefriedigende Servicequalitat wahrend persdnlicher Einschreibung
— Lange Warteschlangen, unzufriedene Bewerber
— Unzumutbare Belastung fur die Mitarbeiter des Immatrikulationsamtes
— Uberlastung der Supportstrukturen

e Detaillierte Analyse des IST-Prozesses
— Uneinheitliche (studiengangsspezifische) Prozesse
— Ungenugend spezifizierte Teilprozesse
— Fehlende Prozesskoordination
— Inadaquate IT-Unterstitzung
® Prozess weitgehend papierbasiert
e Mehrfacherfassung von Daten
e Medienbriche
— Maéngel in der Organisation
¢ Unklare und uneinheitliche Zustandigkeiten (Prozesseigner?)
e Mit der Komplexitat der Probleme Uberforderte Mitarbeiter
¢ Unzureichende Kooperation zwischen Immatrikulationsamt und IT-Abteilung
— StudentCard nicht in Bewerbungsprozess integriert
— Erhéhter Aufwand durch Eignungsfeststellungsverfahren bei gleicher Personalausstattung
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Akteure und Stakeholder

¢ QOrganisationsabteilung SSZ

o Stabsstelle Qualitdtsmanagement

e |T-Abteilung TUM und ZID TU Graz
e Arbeitsbereichsleiter SSZ

e Studienmanager in den Fakultaten

e Mitarbeiterlnnen SSZ und Studiensekretariate
e Studierende

¢ | enkungsausschuss CM@TUM
e Studiendekane

e Dekane

e |nformation Officer

¢ Hochschulleitung
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Ziele der Prozessoptimierung

e Strategische Ziele
— Schnelles und attraktives Zulassungsverfahren (HL)
— Vereinfachung und Standardisierung von Prozessen

— Integration des Kunden in den Geschaftsprozess
— Automatisierung

— Soweit moglich Verzicht auf Papier

e \erbesserter Service flr die Bewerber
— Vermeidung von Warteschlangen (HL)
— Verfahrensbeschleunigung (HL)
— Webbasiertes Bewerbungsverfahren
— Prozesstransparenz
— Besserer Support

e \erbesserung der Situation der Mitarbeiter
— Reduzierung der Arbeitsbelastung
— Verbesserung der Arbeitsbedingungen (rdumlich/technisch)
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Prozessoptimierung: komplex und vielschichtig

Ressourcen

Kunden- Rechtlicher
service Rahmen

Organisation IT-Unterstutzung
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HIS@TUM (2005-2007)
Qualitatsstandard Priifungsverwaltung

e | eitbild fur die Prufungsverwaltung der TUM

¢ Organisation der Prafungsverwaltung als einheitlicher,
bereichsubergreifende rund kundenorientierter
Prozess

e Systemunabhangige Spezifikation der erforderlichen
IT-Unterstutzung fur die Prifungsverwaltung

Organisation Prozesse IT-Unterstutzung
s 3
N - AR .
- o ¥
e A e S
_— Tiedy
Metadatabas Actass to b 4 ‘s
. s : A PN

FACHAUSSCHUSS PRUFUNGSVERWALTUNG m

(FAPV)
TECHNISCHE
UNIVERSITAT
MUNCHEN

Qualitdtsstandard Priifungsverwaltung
(QsPV)

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

Prufungsordnung
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Stammgelande

Garching

Weihenstephan

Organisation im Bereich Studienmanagement

Zentrale Fakultaten
KPV StuSek || StuSek || StuSek || StuSek | | StuSek || StuSek
ImmAmt AR BV El WI SP ME
S PrAus PrAus PrAus PrAus PrAus PrAus
IT PrAmt PrAus PrAus PrAus PrAus PrAus PrAus
Team Al
SS7 CM-System
N
~ StuSek || Stusek || Stusek || Stusek || Stusek
CH IN MA MW PH
PrAmt <:> <:>
PrAus PrAus PrAus PrAus PrAus
PrAus PrAus PrAus PrAus PrAus
N
StuSek
WZW
PrAmt
PrAus
PrAus

KPV: Koordination Prifungsverw.; RA: Rechtsabt.; ImmAmt: Immatrikulationsamt; PrAmt: Prifungsamt; StuSek: Studiensekretariat

© wuelbern@tum.de DINI-Workshop Geschéaftsprozessmanagement- Uni Bonn - 01.03.2010 10



Technische Universitat Minchen TLI."

Methodik

® Prozessanalyse
— Interviews mit den Sachbearbeitern / Fachleuten
— lterative Vorgehensweise (aufwandig!)

* Prozessoptimierung
— Konzeption: Fachausschuss (Kernteam aus Fach, IT und Organisation)
— Diskussion mit Stakeholdern: Workshops
— lterative Vorgehensweise

¢ Prozessdokumentation
— Dokumentation muss fur alle Beteiligten verstandlich sein

— Werkzeuge: Visio und Powerpoint
— Methode: Flussdiagramm (teilweise Swim-Lanes)

© wuelbern@tum.de DINI-Workshop Geschéaftsprozessmanagement- Uni Bonn - 01.03.2010 11



Technische Universitat Minchen m

SSZ-internes Vorprojekt BZI (5.11.-20.12.2007)

¢ Neukonzeption Bewerbungsprozess
— Verzicht auf persénliche Einschreibung
— Zentraler Bewerbungseingang

e RuUckmeldung / Exmatrikulation

¢ Reorganisation Immatrikulationsamt

— Front-Office/Back-Office
— Ausgliederung Beitragsmanagement

e Konzept fir den Einsatz von
Zeitarbeitskraften

¢ Umfassende Modernisierung der
technischen Infrastruktur

e Kundenservice

e Problem- und Beschwerde-
management

NEU: Immatrikulationsprozess ohne EFV (In- und Auslander), . os 112007

Bewerber ImmatAmt Fakultat
Das Formular wird erweitert
Bewerbungsformular | um die Daten, die bislang im
ausfillen T Datenerfassungsbogen
enthalte e
Bewerbungsformular inkl Bewerberdaten erfassen
Unterlagen an TUM | Vollstandigkeit der
senden Unterlagen prufen

>

Y

Komplett?

N
A 4

Fehlende Unterlagen an !

TUM schicken € Unterlagen nachfordern

Uberprufung der
Hochschulzugangs-  [«—
berechtigung (HZB)

v
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Change Management im Projekt BZI: aktive
Einbeziehung der Mitarbeiter des SSZ

Projektteam

Wilbern, PUst, LaBleben, Vogel & Themenverantwortliche

IMT KUB EFV TEC ORG GUB DAK STA

Horfarter Gottsmann Schwarz  Kimberger Plst Schneider  Horfarter D(_—:-Iigianni
Radtke (Ritter) LaBleben (Gotz) (Riedelsh.)
(Kick)

Themenverantwortliche
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Start Projekt CM@TUM: 7.1.2008
Optimierung in allen Bereichen des studentischen

Lebenszyklus

e Keine isolierte Behandlung von
Teilbereichen des studentischen
Lebenszyklus

Bewerbung

Alumni-
service

e Statt dessen bereichsubergreifende
Optimierung von
— Geschéaftsprozessen
— Organisationsstruktur
— IT-Unterstutzung

Promotion
Habilitation

Studierende

Immatri-
kulation

Graduierung

Prifungen
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Roadmap TP Bewerbungsmanagement

TEST
13.3-15.4
FSR AG CM | | Bewerbersicht | | | | | |
Fakultaten 10.3-44 44-154
Konfiguration und Bewerbersicht Gesamtsystem | | | | | |
ImmatAmt | 33-14 14-154
OrglT Konfiguration und Bewerbersicht Gesamtsystem ] | | | | |
3.3-154
ST QM = Klarung von Prozessdetails
1.3
Bewerbersicht 14.3 31.3 15.4 1.5 15.5
Konfiguration Spezifikation Bearbeitersicht Entscheidung Produktionssystem Aufnahme
vO Schnittstelle vO Plan A/ Plan B einsatzbereit Produktionsbetrieb

N A -

P 17.3-28.3 ‘ - ‘ ‘ Py *5 -23.5
b o Osterferien b - gstferien
I | I I ‘ | I | | [

3.3 10.3 17.3 243 31.3 7.4 144 214 284 5.5 12.5 19.5 26.5

Workshop EFV 1 Workshop EFV 2  Workshop EFV 3 Workshop EFV 4
10.3 7.4 14.4 5.5
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Eckpunkte des neuen Bewerbungsverfahrens

e Aus der Sicht des Bewerbers
— Keine personliche Einschreibung
— Online-Bewerbung mit komfortabler Nutzerfihrung
— Statustbersicht mit Interaktionsmadglichkeiten
— Sehr schnelle Zulassung/Ablehnung
— Dokumenten-Upload, Studienpapiere online

¢ Aus Sicht der Hochschule

— Zentrale Verantwortung und Prozesskoordination
— Hochschulweit einheitlicher, kunden- und serviceorientierter Prozess

— Schnelle automatisierte Zulassung und Ablehnung (fast track) flr einen moéglichst groBen
Anteil an Bewerbungen (Vertrauen auf Angaben des Bewerbers)

— Automatisiertes Nachriickverfahren bei NC
— Automatisierte Immatrikulation
— Hohe Prozesstransparenz fir alle Beteiligten
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Bewerbungsprozess Bachelor (1)

Bewerbung > Ubelr_lpzrléfung > EFV / NC > itéllaeisnuunn% > Immatrikulation>

N
{ Informationen im

Portal lesen

A 4

N
[ TUMonline

Account anlegen

( Y )
Online-Formular
ausfullen
Mehrfach- \. J Ergédnzen
bewerbung p v , N Korrigieren
Elektronische
A A
Bewerbung
S speichern y

y

Elektronische ) Bewerber
Bewerbung I A
L absenden ) mmatAmt

Fakultat

y
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Eignungsfeststellungsverfahren (BA)

|

1. Stufe

P<A« P>Z4
Bewertung von |

Abiturdurchschnitt
fachspezifischen Einzelnoten
und ggfs. beruflicher Vorbildung

l A1<P<Z;

2. Stufe (Gesprach)

P<Z, P>7,
Bewertung von

Abiturdurchschnitt und
Ergebnis eines Eignungsgesprachs
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Bewerbungsprozess Bachelor (2)

Y

Status
verfolgen

Uberpriifung Zulassung . .
Bewerbung > HZB > EFV/NC > Ablehnung > Immatrikulation >
T Pl siov ack |
fast track v
(Abitur)

Antrag ausdrucken,
——————— unterschreiben, mit

Unterlagen an TUM

A 4

Uberpriifung HZB

[ EFV Stufe 1 ]
\ 4
[ EFV Stufe 2 ]

I Bewerber
\ 4 v
Zulassung/Ablehnung Zulassung/Ablehnung ImmatAmt
durch System durch Sachbearbeiter =l

f— f— TUNionine
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Bewerbungsprozess Bachelor (3)

Bewerbung > Ubel';pz“éfung > EFV / NC >

Zulassung

Ablehnung >

Y

Status
verfolgen

=

e

annehmen/ablehnen J

Studienplatz

Studienplatz

abgelehnt

»@) Ende Prozess

\ 4

unterschreiben, mit

[ Antrag ausdrucken,
Unterlagen an TUM

|

Uberpriifung HZB

A

Foto hochladen

v

Beitrage bezahlen
und Dokumente
vervollstandigen

Y

Immatrikulation

—

Pl 5o ook

Bewerber

ImmatAmt

Fakultat

TUMonline
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Bewerbungsprozess Bachelor (4)

rons D S D v ) S, S

StudentCard
erstellen

Y

Status
verfolgen [ StudentCard abholen ]

\ 4

Studienpapiere
herunterladen

Bewerber
ImmatAmt

Fakultat
Ende Prozess

TUMonline

© wuelbern@tum.de DINI-Workshop Geschéftsprozessmanagement- Uni Bonn - 01.03.2010 1



Technische Universitat Minchen m

Unterlagenmanagement: Organisation

Posteingang

- Zulassung

Zwischenablage,,

\ 4

- Zulassung unklar

Ablehnung

EFV-Unterlagen
fur Fakultat

[rrlaufer

Auslander

?, Master, sonstige ——

Laufend mindestens
2 Sachbearbeiter
erforderlich

Unterlagen

Nachgereichte

- Zulassung
- Zulassung unklar

Ablehnung

EFV-Unterlagen
fur Fakultat

Irrlaufer

ABC, Hangeregister

Immatrikulation:

ImmatAmt: griine
Akte, Aufkleber

2 Leporello
(1
a

Studicard
A 4

(Ablage Regal
ImmatAmt, Tackern)

-

Endablage Keller

- komplette Akte an Fak. und zuriick
- EFV Unterlagen zum Verbleib an Fak.
- (Mitnahme zum Gesprach)

\ Zurlck zur Post
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Unterlagenmanagement: Prozess Fast track

Immatrikulationsantrag
und Unterlagen
gehen ein

Datennacherfassung

il Lnel SEmen (z.B. Krankenvers.)

Kandidat in
TUMonline aufrufen Prifung der HZB
(Barcode)

Vorhandene Prufung der

Dokumente abhaken Angaben des ggof. Korrektur der
Bewerbers: Angaben und

HZB-Art Neuberechnung EFV
HZB-Note Stufe 1
Einzelnoten

Prifung und ggf.
Korrektur der
Identitatsdaten:

Vorname, ggf. Widerruf
Nachname und Zulassung
Geburtsdatum
(Kopie
Personalausweis)

Bewerber

ImmatAmt

Fakultat

TUMonline
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Unterlagenmanagement: Prozess Nachreichung und
Papierbewerbung

Nachreichung Papierbewerbung
Deckblatt und
Dokumente Bewerbung geht ein
gehen ein

Offnen und sichten Offnen und sichten

Daten manuell
erfassen
(=Bewerbersicht)

Kandidat in
TUMonline aufrufen
(Barcode)

keine Emailadresse

Akt bei Dokumente prifen angegeben
Fakultat und abhaken

Dokumente prifen
und abhaken

Emailadresse

angegeben
T T Tt TTT T T T T T T \
1 . . . 1
Email an Bewerber ! Komm;g;lﬁ;tg)gn ber |

1 1
D ’

1 Fakultat

Ablage
r TUMonline
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Prozesskoordination
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Ergebnis

© wuelbern@tum.de

.a.nCl.

Publikation des AStA fir

Zeitung der Studentischen Vertretung der Technischen Universitat MUnchen

Die ,ilteren Semester” unter
uns werden sich an ihre Im-
matrikulation wahrschein-
lich als recht konfuse Ange-
legenheit erinnern. Allein
das hin und her schicken von
Bewerbungen, Zulassungsbe-
scheiden, Immatrikulations-
unterlagen etc. war reichlich
verwirrend. Inklusive Eig-
nungsfeststellungsverfahren
war man mindestens zweimal
an der Uni, bevor man eigent-
lich studierte.

Mitunter stellte man dabei am
Immatrikulationstag fest, dass
seine Unterlagen gar nicht da wa-
ren — verschwunden auf dem Weg
von der Fakultit zum Immatri-
kulationsamt. Leicht hatte man
bis dahin den Uberblick verloren,
wer fiir was zustindig war, wuss-
te nicht wo man nachfragen soll-
te und glaubte fast an der TUM
kennt sich selbst keiner wirklich
aus.

Fiir die neuen Erstsemester im
WS 08/09 hat sich dies radikal
gedndert. Seit Mitte 2007 wurde
der gesamte Prozess der Immatri-
kulation auf den Kopf gestellt und
neu sortiert. Ziel war es die Warte-
schlange bei der Immatrikulation
abzubauen und das persénliche
Vorsprechen der Bewerber an der

Nachrichten, Informationen

und Kultur

Her mit dem Service!

Die neue Immatrikulation macht’s vor — und das ist erst der Anfang

Uni zu minimieren. Im Zuge die-
ser Umstellung wurden die lang
etablierten Arbeitsweisen vollig
umgeworfen. Es mussten neue
Strukturen, Stellen und Réiume
geschaffen werden. Heraus ge-
kommen ist dabei ein immenses
Projekt, das verbliiffenderweise
tatsichlich innerhalb eines Jahres
ohne groBe Probleme umgesetzt
wurde. Fir eine solche Leistung,
die - das sei erlaubt zu sagen - in
solchem AusmaB an der TUM nicht
oft zu bestaunen ist, verdienen alle
Beteiligten grofen Respekt.

GroBes Projekt

Wie aber funktioniert die neue
Immatrikulation? Wesentlich ist,
dass die Bewerbungen jetzt nicht
mehr an die einzelnen Fakultéiten
gehen, sondern an zentraler Stelle
gesammelt und verarbeitet wer-
den. Da die Studentendaten spiter
sowieso zentral verwaltet werden,
spart dies viele Wege und redun-
dante Systeme. Nur fiir spezielle
Aufgaben, wie Eignungsfeststel-
lungsverfahren, werden die Daten
an die zustdndigen Fakultiten
weiter geleitet.

Der Nutzer hat iiber seinen eige-
nen TUMonline Account, {iber den
die Bewerbung lduft, Einblick in
das Geschehen. Dort gibt er selbst
seine Daten ein, hat also selbst die

Kontrolle dariiber und nimmt ne-
benbei der Uni Arbeit ab. Den Sta-
tus seiner Bewerbung kann jeder
jederzeit einsehen und bei Fragen
direkt Hilfe anfordern. Durch die-
se Transparenz entstehen weniger
und spezifischere Nachfragen. Das
online System macht den Prozess
aullerdem nicht nur durchsich-
tiger, sondern auch schneller. Das
ehrgeizige Ziel jede Bewerbung
binnen 24 Stunden zu bearbeiten,
wurde tatsichlich erreicht, was bei
18.500 Bewerbungen eine wahre
Leistung ist. Verbluffung war bei
denen die Folge, die wenige Minu-
ten nach ihrer Bewerbung bereits
ihre Zulassungsbenachrichtigung
per E-Mail erhielten.

Keine Schlangen

Studenten, die nicht in ein Eig-
nungsfeststellungsverfahren miis-
sen, kommen ab jetzt -vor ihren
Vorlesungen- nur noch zum Abho-
lenihrer StudentCard an die TUM.
Mit lingeren Offnungszeiten des
Immatrikulationsamtes, ist dies
zeitlich so gut verteilt, dass es kei-
ne langen Schlangen mehr gibt.

In nédchster Zeit soll die In-
tegration weiterer Features in
TUMonline folgen, so dass alle
Studierende die Transparenz und
Ubersichtlichkeit des neuen Sys-
tems genieBen kénnen. Ideen da-

DINI-Workshop Geschéftsprozessmanagement- Uni Bonn - 01.03.2010

Ausgabe 16

05.11.2008

fiir sind die Prifungsanmeldung,
die Einsicht vom Bezahlstatus von
Studiengebiihren oder die Immat-
rikulationsbescheinigung zum sel-
ber ausdrucken. AuBlerdem wird
weiter am Service gefeilt, um die-
sen tubersichtlicher und effektiver
zu gestalten. Das wichtigste bei
diesen Plinen ist, dass vor allem
auch auf die Mitarbeit von Stu-
denten Wert gelegt wird. Wir sind
die Kunden dieses Systems, fir
uns soll der Service an der TUM
weiter verbessert werden, also
zihlen auch unsere Ideen und Be-
dirfnisse.

Lasst Ideen sprudeln

Lasst eure Ideen sprudeln! Was
brauchen wir? Was wollen wir?
Was muss verbessert werden? Wie
konnte man schneller an Antwor-
ten auf dringende Fragen kom-
men? Ansprechpartner sind hier-
fir Fachschaften, die die Ideen
weiter leiten, oder der AK Campus
Management, in dem Studenten
direkt bei der Entwicklung von
TUMonline mitmischen.

Verena Streit
panikafs.tum.de
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Bewerbungseingang und -verarbeitung

1000
—=—Bewerbungen n
900
=& |mmatrikulationen
800 ==Zulassungsantrage
=—|mmatrikulationsantrage
700
600 w
500 m
400 v
300 l
200 1
100 -+
0
o b @ D D b ® D b @ D o b ® D b ® D b b
& & o o & & & ¥ ¥ ° SR S S S
) 9 ) $» o o © » 9 A > N » ® > @ 5
N s v N N/ N V N N N v » Q N Vv Vv Q N N v
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18000

16000

14000

12000

10000

8000

6000

4000

2000

Bewerbungseingang und -verarbeitung (kummuliert)

== Bewerbungen
==Zulassungen ’

Studienplatz angenommen

= |mmatrikulationen

el

— -
/
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Schlissel zum Erfolg: ganzheitlicher Ansatz

e Klare Zustandigkeit und Verantwortung

— Gesamtverfahren Bewerbung/Zulassung/Immatrikulation: SSZ (zentrale Koordination)
— Eignungsfeststellung: (Studien-)Fakultat

Einheitliche Standards und Prozesse

— Mustersatzung EFV

— Hochschulweit einheitlicher, kunden- und serviceorientierter Bewerbungs- und
Zulassungsprozess

e QOrganisationsanpassung
— Koordination und Planung des Bewerbungsprozesses: AB Organisation im SSZ (2,5 MA)

— Temporar eingerichtet zentrale Organisationseinheit zur Bearbeitung der
Bewerbungsunterlagen (Zeitarbeitskrafte)

— Veranderung in der Leitung des Immatrikulationsamtes
— Front-/Backofficestruktur im Immatrikulationsamt, Ausgliederung Beitragsmanagement
— Einrichtung Service-Desk (Trouble-Ticket-System)
e |T-System, das Prozesse optimal unterstutzt
— Online-Assistent flihrt Bewerber durch Bewerbungsvorgang
— Fast track fur zugige Zulassung
— Bewerbungsstatus jederzeit online abrufbar (fur Bewerber und Bearbeiter)
— Dezentraler Zugriff auf Bewerbungsdaten und Statistik
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Fazit

e Zentrale Organisationsabteilung war und ist von ausschlaggebender Bedeutung
e Gunstige Konstellation: Fachabteilung und IT unter einheitlicher Leitung

e Wichtig: Einbeziehung und aktive Mitwirkungs- und Gestaltungsmaoglichkeiten flr
die beteiligten Mitarbeiterinnen

e \Wandel der Aufgaben: weniger Sachbearbeitung, mehr Support und
Kundenservice -> veranderte Anforderungen an das Qualifikationsprofil

¢ Projektstrukturen missen verstetigt werden

— Fachausschuss Studierendenmanagement
— Teilprojektleiter STM -> KeyUser Studierendenmanagement
— Neu: KeyUser Berwerbungsmanagement

e Kein stationarer Zustand, sondern kontinuierlicher Verbesserungs- und
Anpassungsprozess

¢ Bislang keine Einsparungen von Personalressourcen, aber signifikant
verbesserter Kundenservice und akzeptable Arbeitsbedingungen im SSZ
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Danke fur Ihre Aufmerksamkeit!

Veroffentlichung zum Thema Bewerbungsprozess:
http://www.eunis.es/myreviews/FILES/CR2/p118.pdf




